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@ Verfahren zur Behandlung von an Kommunikationssystemen mit automatischer Anrufverteilung 
ankommenden Anrufen bei besetzten Agenten-Kommunikationsendgeraten 

(§?) Das erfindungsgema&e Verfahren dient der Behandlung 
von an einem Kommunikationaayatem mit automatischer 
Anrufverteilung (ACD) ankommenden Anrufen (ar), die an 
unterschiedliche Gruppen (G) von Agenten-Kommunika- 
tionsendgeraten (AKE) zu vermitteln sind. ErfindungsgemaB 
warden abgewtesene ankommende Anrufe (ar) , fur die 
kaine freien Agenten-Kommunikattonsendgerite (AKE) der 
jeweiligen Gruppe (G) mehr verfugbar aind, in eine Verluatli- 
ste (VL) eingetragen und in Abhangigkeit von der Anzahl und 
der Hdufigkait dea Eintraga wird eine bevorzugte Anrufbe- 
handlung eingeleitet. Die bevorzugte Anruf behandlung stellt 
beiapielsweise einen automatischen Ruckruf nach Freiwer- 
den einea Agenten-Kommunikationaendgerfitea (AKE) Oder 
ein Umleiten dea ankommenden Anrufes (ar) an ein speziel- 
lea Agenten-Kommunikationaendgerfit (AKE) dar. Durch eine 
I zu8itzliche Protokollierung und Visualisierung ist eine opti- 
mal© Dimensionierung und Behandlung von ankommenden 
Anrufen (ar) an Kommunikationssystemen (KS) mit automa- 
tischer Anrufverteilung mdglich. 
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Beschreibung 



Fur eine komfortable Vermittlung von an Kornmuni- 
kationssystem'en eines Kommunikationsnetzes ankom- 
menden Anrufen an vorgegebene Gruppen von Agen- 
ten-Kommunikationsendgeraten sind diese mit einer 
Funktion automatische Anrufverteilung ausgestattet 
Die automatische Anrufverteilung - in der Fachwelt 
auch als ACD bekannt - ist im wesentlichen durch eine 
an die jeweiligen Kommunikationssysteme angeschlos- 
sene Datenverarbeitungsanlage, wie z. B. einen ACD- 
Server realisiert Fur den Kommunikationsaustausch 
zwischen dem Kommunikationssystem und dem ACD- 
Server ist in beiden Einrichtungen eine ACL-Schnitt- 
stelle (Application Connectivity Link) vorgesehen. Als 
Obertragungsprozedur ist beispielsweise die 
MSVl-Prozedur oder eine anderes Obertragungsproto- 
koll verwendbar. Im Kommunikationssystem ist eine 
Programmstruktur implementiert, mit deren Hilfe so- 
wohl die vermittlungstechnischen Ereignisse insbeson- 
dere der ankommenden Anrufe durch Ereignismeldun- 
gen an den ACD-Server gemeldet als auch vom ACD- 
Server uber die ACL-Schnittstelle ubermittelte vermitt- 
lungstechnische Anweisungen zur Ausfuhrung gebracht 
werden. Bezogen auf eine automatische Anrufvertei- 
lung sind dies insbesondere die Umkopplung ankony 
mender Anrufe auf durch die automatische Anrufvertei- 
lung ermittelte Agenten-Kommunikationsendgerate. 

Bei einer automatische Anrufverteilung sind einer 
Servicenummer eine Gruppe von Agenten-Kommuni- 
kationsendgeraten zugeordnet, beispielsweise sind ei- 
ner Rufnummer einer Firma mehrere Rufannahme- 
Kommunikationsendgerate zugeordnet — beispielswei- 
se mehrere Rufannahmeplatze. Hierbei reprasentiert 
die Servicenummer einen Service-Kommunikationsan- 
schluB — stellt einen iiblichen Kommunikationsendge- 
rateanschluB dar — , an den ein Service- Kommunika- 
tionsendgerat angeschlossen ist Fur dieses Service- 
Kommunikationsendgerat ist eine Anrufumleitung zu 
einem SammelanschluB eingerichtet, dem die Agenten- 
Kommunikationsendgerate zugeordnet sind, die die ge- 
wiinschte Gruppe bilden sollen. Ein ankommender An- 
ruf mit einer Servicenummer wird durch die eingestellte 
Anrufumleitung auf den SammelanschluB vermittelt 
und dort gehalten. Gleichzeitig wird durch entsprechen- 
de Ereignismeldungen an den ACD-Server das Ankony 
men eines Rufes fur diese Servicenummer gemeldet. Mit 
Hilfe der im ACD-Server implementierten automati- 
schen Anrufverteilung wird ein freies Agenten-Kommu- 
nikationsendgerat der Gruppe ermittelt bzw. bestimmt 
und der ankommende Anruf an das bestimmte Agenten- 
Kommunikationsendgerat vermittelt bzw. umgekop- 
pelt Die Umkopplung wird durch eine vom ACD-Ser- 
ver zum Kommunikationssystem ubermittelte, yermitt- 
lungstechnische Anweisung veranlaBt Durch die auto- 
matische Anrufverteilung konnen ankommende Anrufe 
in einer Warteschlange gehalten, in der Haltezeit Mu- 
sikeinspielungen oder Ansagen eingeblendet und bei 
vollstandig belegten Agenten-Kommunikationsendge- 
raten diese an Aufzeichnungs- und Antworteinrichtung 
weitergeleitet oder abgewiesen werden. 

Fur die automatische Anrufverteilungs-Funktion ist 
im privaten Kommunikationssystem ein Sammelan- 
schluB mit einem reellen Teilnehmer konfiguriert, der 
durch ein an einen Service-KommunikationsanschluB 
angeschlossenes Service-Kommunikationsendgerat re- 
prasentiert ist. Fur diesen SammelanschluB ist ein An- 
rufordner zum Sammeln und Uberwachen der ankom- 



menden Anrufe erforderlich. Fur diese Funktionen sind 
im privaten Kommunikationssystem die Uberwa- 
chungsfunktion "SammelanschluB-Zustandsuberwa- 
chung" vorgesehen und dariiber hinaus ist eine Vermitt- 
5 lungsfunktion implementiert, mit deren Hilfe das Urn- 
koppeln von ankommenden Rufen zu dem freien Agen- 
ten-Kommunikationsendgerat im Rufzustand moglich 
ist. Bei einer alternativen Ausgestaltung eines Kommu- 
nikationssystems werden die ankommenden Anrufe di- 
10 rekt auf einen SammelanschluB mit einem Anrufordner 
gesteuert, wobei die Servicenummer einen virtuelles 
Service-Kommunikationsendgerat bzw. einen virtuelien 
Service-KommunikationsanschluB reprasentiert 

Bei derartigen Kommunikationssystemen mit auto- 
15 matischer Anrufverteilung werden im Anrufordner — 
beispielsweise auf einer Anrufverteilergruppe realisiert 
— ankommende Anrufe abgewiesen, wenn alle fur die 
automatische Anrufverteilung vorgesehenen Kommu- 
nikationsendgerate bzw. alle Bearbeitertelefone besetzt 
20 sind und dariiber hinaus auch alle zusatzlichen Speicher- 
platze des Anrufordners bereits von wartenden Anrufen 
belegt sind. 

Ein Kommunikationssystem, insbesondere eine Teie- 
fonvermittlungsanlage, mit Halten von ankommenden 
25 Anrufen in einer Warteschlange, wobei die einbezoge- 
nen Kommunikationsendgerate einem SammelanschluB 
zugeordnet sind, ist aus der europaischen Patentanmel- 
dung mit der Veroffentlichungsnummer 0 641 112 A2 
bekannt Hierbei werden ankommende Anrufe, bei de- 
30 nen das gerufene Kommunikationsendgerat durch eine 
andere Kommunikationsbeziehung belegt ist, in einer 
Warteschlange gehalten und anschlieBend zu einer 
Sprachspeichereinrichtung vermittelt. Eine Behandlung 
von endgultig abgewiesenen, ankommenden Anrufen ist 
35 nicht vorgesehen. 

Aus der Druckschrift Philips Innovation 1/1991, Seite 
58 bis 64, TC-gestiitzter Arbeitsplatz fur die ACD- 
Gruppenaufsicht" ist desweiteren ein ACD-Kommuni- 
kationssystem bekannt, bei dem mit Hilfe eines speziell 
40 ausgestalteten, mit dem ACD-Kommunikationssystem 
verbundenen Arbeitsplatzes statistische Daten uber die 
im ACD-Kommunikationssystem ankommenden Anru- 
fe gesammelt werden, urn ggfs. mit Hilfe des Arbeits- 
platzes das ACD-Kommuniktionssystem umzukonfigu- 
45 rieren. Eine weitere Behandlung von endgultig abgewie- 
senen ankommenden Anrufen ist nicht vorgesehen. 

Die der Erfindung zugrundeliegende Aufgabe besteht 
darin, die Behandlung der abgewiesenen, an einem 
Kommunikationssystem mit automatischer Anrufver- 
so teilung ankommenden Anrufen zu verbessern. Die Auf- 
gabe wird durch die Merkmale des Anspruchs 1 gelost 

Der wesentliche Aspekt des erfindungsgemaBen Ver- 
fahrens ist darin zu sehen, daB die das rufende Kommu- 
nikationsendgerat identifizierende Identifikationen von 
55 abgewiesenen, ankommenden Anrufen erfaBt sowie in 
eine Verlustliste eingetragen werden. Ist die jeweilige 
Identifikation bereits in die Verlustliste eingetragen, 
wird der ankommende Ruf in einem der Identifikation 
zugeordneten Zahler vermerkt Zusatzlich zu dem Zah- 
60 len der ankommenden, abgewiesenen Anrufe kann die 
Zeitdauer zwischen zwei Anrufversuchen bzw. mehre- 
ren Anrufversuchen festgestellt werden — Anspruch 2. 
Daraufhin sind erfindungsgemaB unterschiedliche be- 
vorzugte Anrufbehandlung einleitbar. 
65 Eine bevorzugte Anrufbehandlung ist darin zu sehen 



daB in Abhangigkeit von der Anzahl und der Haufigkeit 
von in die Verlustliste eingetragenen Identifikationen 
ein erneut ankommender Anruf an ein spezielles, fur die 
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Bearbeitung von in die Verlustliste VL eingetragenen 
Anrufen vorgesehenen Agenten-Kommunikationsend- 
gerat AKE eingeleitet wird — Anspruch 3. 

Dieses spezielle Agenten-Kommunikationsendgerat 
bzw. dieses Bearbeitertelefon ist hierbei speziell fur die 5 
Bearbeitung von 2. B. zwei oder mehrfach abgewiese- 
nen, ankommenden Anrufe eingerichtet 

Eine weitere bevorzugte Anrufbehandlung kann dar- 
in bestehen, daO in Abhangigkeit von der Anzahl und 
der Haufigkeit von in der Verlustliste eingetragenen 10 
Identifikationen nach Freiwerden eines besetzten Agen- 
ten-Kommunikationsendgerates von diesem eine Ver- 
bindung zu dem durch die jeweilige Identifikation be- 
stimmten Kommunikationsendgerat aufgebaut wird — 
Anspruch 4. Eine weitere bevorzugte Anrufbehandlung 15 
besteht darin, daQ in Abhangigkeit von der Anzahl und 
der Haufigkeit von in die Verlustliste eingetragenen 
Identifikationen zumindest ein weiteres Agenten-Kom- 
munikationsendgerat bzw. ein weiteres Bearbeitertele- 
fon aktiviert wird. Eine Aktivierung kann beispielsweise 20 
durch eine weitere Bearbeitungsperson erfolgen — An- 
spruch 5. 

Die Identifikationen werden vorteilhaft in digitalen 
Kommunikationsnetzen oder analogen Kommunika- 
tionsnetzen mit digitalen Kommunikationssystemen 25 
durch die Rufnummer des rufenden Kommunikations- 
endgerates — Anspruch 6 — und in analogen Kommu- 
nikationsnetzen durch eine Nachwahl-Rufnummer — 
Anspruch 7 — reprasentiert 

Fur eine nachtragliche Statistik bzw. Auswertung der 30 
Verlustiisten einschlieSlich der Zahler und der aufge- 
zeichneten Zeitdauern ist eine Protokoliierung fur diese 
Informationen und eine Visualisierung an einer Bild- 
schirmeinrichtung besonders vorteilhaft — Anspruch 8. 
Durch diese Protokoliierung und Visualisierung ist eine 35 
Dimensionierung hinsichtlich der Anzahl der Agenten- 
Kommunikationsendgerate in den jeweiligen Tageszei- 
ten erheblich einfacher moglich. 

Im folgenden wird das erfindungsgemaBe Verfahren 
anhand eines Blockschaltbildes und eines Ablaufdia- 40 
grammes naher erlautert Dabei zeigen: 

Fig. 1 ein Blockschaltbild eines Kommunikationssy- 
stems mit automatischer Anrufverteilung mit einer Da- 
tenverarbeitungsanlage und 

Fig. 2 ein Ablaufdiagramm des erfindungsgema&en 45 
Verfahrens. 

Fig. 1 zeigt ein Kommunikationssystem KS, beispiels- 
weise das private Kommunikationssystem HICOM 300 
der Firma Siemens, das mit der Funktion "Automatische 
Anrufverteilung" ausgestattet ist Fur die Realisierung 50 
dieser automatischen Anrufverteilung — in der Fach- 
welt als ACD « Automatic Call Distribution bekannt, 
ist das private Kommunikationssystem KS uber eine 
ACL-Schnittstelle S-ACL (Application Connectivity 
Link) mit einem ACD-Server ACD-S verbunden. So- 55 
wohl im ACD-Server ACD-S als auch im Kommunika- 
tionssystem KS ist jeweils eine ACL-Programmstruktur 
ACL vorgesehen, durch die die prozeduralen und physi- 
kalischen Eigenschaften der ACL-Schnittstelle S-ACL 
— physikalisch insbesondere ein V.24-Schnittstelle — 60 
realisiert sind. Im Kommunikationssystem KS ist die 
ACL-Programmstruktur ACL mit einer Serversteue- 
rung DGV verbunden, mit deren Hilfe ein zwischen dem 
ACD-Server ACD-S und dem Kommunikationssystem 
KS eingesetztes ACL-Protokoll (Applications Connec- 65 
tivety Link Protocol) bzw. prozedurale ACL-Schnitt- 
stelle realisiert ist. Mit Hilfe dieses meldungsquittungs- 
orientierten Protokolls werden am Kommunikationssy- 



stem KS ankommende Anrufe ar entsprechend den im 
ACD-Server ACD-S implementierten Applikationen — 
in Fig. 1 durch Rechtecke mit der Bezeichnung API bis 
APn angedeutet — durch Obermitteln definierter Mel- 
dungen an das Kommunikationssystem KS gesteuert. 
Des weiteren werden mit Hilfe von Meldungen dieses 
Protokolls die ankommenden Anrufen ar einschlieBlich 
der iibermittelten Identifikationen id im Sinne einer Be- 
wertung bzw. Auswertung an den ACD-Server ACD-S 
ubermittelt Die Serversteuerung DGV sowie die ACL- 
Programmstruktur ACL sind im Kommunikationssy- 
stem KS beispielsweise in einem integrierten Betriebs- 
technik-Server ISp angeordnet 

Die Serversteuerung DGV weist zusatzlich einen An- 
schluB an ein mit einer Steuerung KST ausgestattetes 
Koppelfeld KF des privaten Kommunikationssystems 
KS auf. Ober diesen AnschluB werden die ankommen- 
den Anrufe ar hinsichtlich einer weiteren Verbindungs- 
steuerung beeinfluBt Des weiteren weist die Server- 
steuerung DGV eine vermittlungstechnische "Monito- 
ring"- Funktion auf, durch alle vermittlungstechnische 
Ereignisse im Kommunikationssystem KS erfaBt und 
durch gebildete Ereignismeldungen ei uber die ACL- 
Schnittstelle ACL an den ACD-Server ACD-S gemel- 
det Mit Hilfe dieser Ereignismeldungen ei wird im 
ACD-Server ACD-S die Funktion "automatische Anruf- 
verteilung" realisiert. Umgekehrt werden im ACD-Ser- 
ver ACD-S gebildete vermittlungstechnische Anwei- 
sungen amo an die Serversteuerung DVG ubermittelt 
und durch diese wird die jeweilige vermittlungstechni- 
sche Einstellung veranlaBt, beispielsweise die vermitt- 
lungstechnische Umkopplung eines ankommenden An- 
rufes ar zu einem freien, durch die automatische Anruf- 
verteilung ermittelten Agenten-Kommunikationsend- 
gerat AKE. 

Fur eine automatische Anrufverteilung vorgesehene 
Agenten-Kommunikationsendgerate AKE sind im we- 
sentlichen direkt, d. h. intern an das Kommunikationssy- 
stem KS angeschlossen und stellen die Agenten einer 
Gruppe G mit automatischer Anrufverteilung dar. Die 
ankommenden Anrufe ar kommen von einem Kommu- 
nikationsnetz KN — beispielsweise dem offentlichen 
ISDN-Kommunikationsnetz oder dem offentlichen 
Fernsprechnetz, jedoch auch von internen, nicht als 
Agenten-Kommunikationsendgerate AKE konfigurier- 
te Kommunikationsendgeraten. 

Fur die Funktion "automatische Anrufverteilung" ist 
im Kommunikationssystem KS ein SammelanschluB SA 
mit einem reellen Teilnehmer eingerichtet; in der Praxis 
wird hierzu an einen Service-KommunikationsanschluB 
SKA ein Service-Kommunikationsendgerat SKE ange- 
schlossen. Durch eine fiir das Service-Kommunikations- 
endgerat SKE eingestellte Anrufumleitung AUL — 
durch ein Rechteck mit der Bezeichnung AUL angedeu- 
tet — werden ankommende Anrufe ar mit der den Ser- 
vice-KommunikationsanschluB SKA adressierenden 
Servicenummer an den SammelanschluB SA umgeleitet 
Fiir diesen SammelanschluB SA ist in der Serversteue- 
rung DGV eine Funktion "Anrufordner" realisiert, mit 
deren Hilfe* ankommende Anrufe ar durch eine vom 
ACD-Server ACD-S veranlaBte Funktion "Umkoppeln" 
im Rufzustand auf das durch automatische Anrufvertei- 
lung ermittelte Agenten-Kommunikationsendgerat 
AKE, in der Praxis ein internes Kommunikationsendge- 
rat BKE, umgekoppelt wird. 

Des weiteren werden durch den Anrufordner AO in 
der Serversteuerung DGV alle ankommenden Rufe ar 
von externen Kommunikationsendgeraten KE erfaBt 
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und bis zu einer Weiterbehandlung gehalten oder bei 
besetzten Agenten-Kommunikationsendgeraten AKE 
entsprechend der Anzahl der vorhandenen Speicher- 
platze in eine Warteschlange eingereiht Zusatzhche an- 
kommende Anrufe ar werden bei besetzten Speicher- 5 
platzen des Anrufordners AO t d. h. bei maximaler War- 
ieschlange, abgewiesen, wobei die jeweiligen ankonv 
menden Anrufe ar durch eine geeignete Signahsierung 
dem rufenden Kommunikationsendgerat als besetzt an- 
gezeigt werden. Die Behandlung derartiger abgewiese- io 
ner. ankommender Anrufe ar wird in Fig- 2 anhand ei- 
nes sich selbst erlautemden Ablaufdiagrammes gezeigt. 
Die hierzu vorgesehene Verlustliste VL ist hierbei im 
Anrufordner(AO)realisiert - sieheFig. 1. In diese Ver- 
lustliste VL werden mit Hilfe einer programmtechnisch is 
realisierten Verlustroutine VR fur abgewiesene, ankom- 
mende Anrufe ar jeweils eine Identifikation id - ubli- 
cherweise die Rufnummer des rufenden Kommumka- 
tionsendgerates bei mehreren Abweisungen die An- 
zahl der Abweisungen n in einem Zahler Z und zusatz- 20 
lich die Zeitdauern zdi . . . zdii, die zwischen den Abwei- 
sungen gemessen werden, in ein Zeitdauernfeld ZD ein- 

getragen. no 

Annahernd gleichzeitig zur in Fig. 2 dargestellten Be- 
handlung eines ankommenden Rufes ar bei besetztem 2 5 
Anrufordner AO ist mit Hilfe einer Protokollroutine PR 
eine Protokollierung der erfaQten Identifikation id so- 
wie der ermittelten Zahlerstande (n) und Zeitdauern 
(zdi) moglich. Durch dieses Protokollieren und spatere 
Visualisieren an einer an den integrierten Betriebstech- 30 
nik-Server ISp angeschossenen Bildschirmeinrichtung 
BE ist eine optimale Dimensionierung von Bearbeiterte- 
lefonen bzw. von Agenten- Kommunikationsendgeraten 
AKE moglich. 

Die Realisierung der Verlustliste VL und der Verlu- 35 
stroutine VR ist aufgrund der ubermittelten Ereignis- 
meldungen ei, die auch den vermittlungstechnischen Zu- 
stand des Anrufordners AO anzeigen, alternativ 1m 
ACD-Server ACD-S moglich. Bei dieser Vanante 
nimmt zwar der im wesentlichen durch die ACL-Pro- 40 
grammstruktur abgewickelte Meldungsverkehr zu, die 
im ACD-Server ACD-S durchgefuhrte Bewertung und 
Bearbeitung der Verlustliste VL entlastet jedoch die 
zentrale Steuerung ST. 

Die in Fig. 1 dargestellte Serve rsteuerung DGV steu- 45 
ert, wie vorhergehend erlautert, das Leistungsmerkmal 
"Automatische Anrufverteilung" und daruber hinaus im 
Zusammenwirken mit dem ACD-Server ACD-S - sind 
zusatzlich in diesem zu realisieren - zusatzhche Lei- 
stungsmerkmale, wie beispielsweise Telefondatendienst 50 
oder feste und variable Anrufumleitung fur alle mternen 
Kommunikationsendgerate AKE 
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1 Verfahren zur Behandlung von an ein in einem 
Kommunikationsnetz (KN) vorgesehenen Kom- 
munikationssystem (KS) mit automatischer Anruf- 
verteilung ankommenden Anrufen (ar). die yon 
Kommunikationsendgeraten des Kommunika- eo 
tionsnetzes (KN) initialisiert sind t wobei die an- 
kommenden Anrufe (ar) im Kommunikationssy- 
stem (KS) mit Hilfe eines Anrufordners (AO) erfaBt 
sowie gehalten und an das Kommunikationssystem 
(KS) angeschlossene, in die automatische Anrufver- 65 
teilung einbezogene sowie freie Agenten-Kommu- 
nikationsendgerate (AKE) vermittelt werden, 

— bei dem bei ankommenden Anrufen (ar), die 



aufgrund eines besetzten Anrufordners (AO) 
abgewiesen werden, 

- entweder eine mit dem ankommenden An- 
ruf (ar) ubermittelte, das rufende Kommunika- 
tionsendgerat KE identifizierende Identifika- 
tion (id) erfaBt sowie in eine Verlustliste (VL) 
eingetragen wird, . 

- oder, sofern die jeweilige Identifikation (id) 
bereits eingetragen ist, der ankommende An- 
ruf (ar) in einem der jeweiligen Identifikation 
(id) zugeordneten Zahler (Z) vermerkt wird, 
und 

- bei dem fur die in die Verlustliste (VL) ein- 
getragenen Anrufe (ar) eine bevorzugte An- 
rufbehandlung eingeleitet wird. 

2. Verfahren nach Anspruch 1, dadurch gekenn- 
zeichnet, daB bei ankommenden, abgewiesenen 
Anrufen (ar) mit gleicher Identifikation (id) zusatz- 
lich die Zeitdauer (zdi) zwischen zwei Anrufversu- 
chen festgestellt und zu der jeweiligen Identifika- 
tion (id) in der Verlustliste (VL) eingetragen wird 

3. Verfahren nach Anspruch 1 oder 2, dadurch ge- 
kennzeichnet, daB in Abhangigkeit von der Anzahl 
und der Haufigkeit von in die Verlustliste (VL) ein- 
getragenen Identifikationen (id) ein erneut ankom- 
mender Anruf (ar) an ein spezielles, fur die Behand- 
lung von in die Verlustliste (VL) eingetragenen An- 
rufen (ar) vorgesehenen Agenten- Kommunika- 
tionsendgerat (AKE) geleitet wird. 

4. Verfahren nach Anspruch 1 oder 2, dadurch ge- 
kennzeichnet, daB in Abhangigkeit von der Anzahl 
und der Haufigkeit von in die Verlustliste (VL) ein- 
getragenen Identifikationen (id) nach Freiwerden 
eines besetzten Agenten- Kommunikationsendge- 
rates (AKE) von diesem eine Verbindung zu dem 
durch die jeweilige Identifikation (id) bestimmten 
Agenten- Kommunikationsendgerat (AKE) aufge- 
baut wird. 

5. Verfahren nach einem der Anspruche 1 oder 2, 
dadurch gekennzeichnet, daB in Abhangigkeit von 
der Anzahl und der Haufigkeit von in die Verlustli- 
ste (VL) eingetragenen Identifikationen (id) weitere 
Agenten-Kommunikationsendgerate (AKE) akti- 
viert werden. 

6. Verfahren nach einem der vorhergehenden An- 
spruche, dadurch gekennzeichnet, daB die Identifi- 
kation (id) in digitalen Kommunikationsnetzen 
(ISDN) durch die Rufnummer des rufenden Kom- 
munikationsendgerates reprasentiert ist 

7. Verfahren nach einem der vorhergehenden An- 
spruche, dadurch gekennzeichnet, daB die Identifi- 
kation (id) in analogen Kommunikationsnetzen 
(FE) durch eine Nachwahl-Rufnummer reprasen- 
tiert ist. 

8. Verfahren nach einem der vorhergehenden An- 
spruche, dadurch gekennzeichnet, daB die Verlustli- 
ste (VL) einschlieBlich der Zahlerstande (n) und der 
zugeordneten Zeitdauern (zdi) protokolliert wird 
und an einer Bildschirmeinrichtung (BE) visualisier- 
bar ist. 

9. Verfahren nach einem der vorhergehenden An- 
spruche, dadurch gekennzeichnet, daB die im An- 
rufordner (AO) erf aBten ankommenden Anrufe (ar) 
einschlieBlich der Identifikationen (id) im Kommu- 
nikationssystem (KS) rriit Hilfe einer ACD-Steuer- 
programmstruktur (DGV) durch uber eine definier- 
te Schnittstelle V(ACL) an einen angeschlossenen 
ACD-Server ACD-S ubermittelte Ereignismeldun- 
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gen (ei) gemeldet werden, daB im ACD-Server 
ACD-S mit Hilfe von einer die automatische Anruf- 
verteilung realisierenden ACD-Programmstruktur 
ACD vermittlungstechnische Informationen (amo) 
gebildet und uber die definierte Schnittstelle (ACL) 5 
zu der im Kommunikationssystem (KS) realisienen 
ACD-Steuerprogrammstruktur (DGV) Qbermtttelt 
werden, mit deren Hilfe die ankommenden Anrufe 
(ar) gemaB den ubermittelten, vermittlungstechni- 
schen Anweisungen (amo) vermittlungstechnisch 10 
gesteuert werden. 



Hierzu 2 Seite(n) Zeichnungen 
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FIG 2 



Start nach Empfang eines Anrufes ar, der aufgrund 
des besetzten Anrufordners AO abgewiesen wird 



Erfassen der mit dem Anruf ar mitubermittelten Identifikation id und 
Erfassungszeitpunkt ermitteln 



1st erfasste Identi- 
fikation id in Veriustiiste VL 
^eingetragen?. 



Erfasste Identifikation id in 
Veriustiiste VL eintragen 



I 



Erfassungszeitpunkt der ein- 
getragenen Identifikation id 
speichem 



Zahlerstand des Zahlers Z 
incrementieren 



I 



Zeitdauer zdlzdii aus Differenz 
des aktuellen mit dem zuletzt 
eingetragenen Erfassungszeit- 
punkt ermitteln und speichem 



I 



aktuellen Erfassungszeitpunkt 
zwischenspeichem 



I 



Akutell erfa&te Identifikation id und Erfassungszeitpunkt sowie 
ermrttelten Zahlerstand und Zeitdauem zdi.zdii protokollieren 
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